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Abstrak 
Penelitian dilakukan dengan tujuan untuk mengidentifikasi faktor yang 
mempegaruhi kinerja pelayanan publik dimasa pandemi sekarang ini. Obyek 
dalam penelitian ini dilakukan pada tiga unit kerja yaitu, Dinas Kependudukan 
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ngawi, Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan 
Terpadu Satu Pintu Kabupaten Ngawi dan Kecamatan Ngawi. Data penelitian 
menggunakan data primer dengan menyebarkan kuesioner dengan metode 
purposive sampling. Sampel penelitian 114 dengan jumlah kuesioner yang 
kembali sebanyak 58. Variabel dependen adalah kinerja pelayanan publik dan 
variabel independen adalah sistem informasi, komitmen, kepuasan kerja dan 
protokol kesehatan. Dalam penelitian ini data diolah dengan menggunakan SPSS 
versi 20 dan menggunakan analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa variabel sistem informasi berpengaruh positif terhadap 
kinerja pelayanan publik, komitmen berpengaruh positif  terhadap kinerja 
pelayanan publik, kepuasan kerja berpengaruh positif terhadap kinerja pelayanan 
publik dan protokol kesehatan berpengaruh positif terhadap kinerja pelayanan 
publik. 
 
Kata kunci: Sistem Informasi, Komitmen, Kepuasan Kerja, Protokol Kesehatan, 







1.1 Latar Belakang 
Pelayanan publik merupakan sarana kehadiran pemerintah bagi 
masyarakat, di mana pemerintah memberikan fasilitas kepada masyarakat untuk 
memenuhi kebutuhan baik pelayanan dalam bidang barang, jasa maupun 
pelayanan administratif. Hal ini ditunjukkan dengan adanya Undang-Undang 
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. Melalui pelayanan publik 
masyarakat dapat secara langsung menilai dan merasakan bagaimana pemerintah 
menjalankan kewajibanya. Citra dari pemerintah dirasa baik apabila masyarakat 
merasa puas dengan pelayanan yang mereka dapat, begitupun sebaliknya. 
Kepuasan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja 
dengan harapan yang dimiliki. Kepuasan masyarakat sendiri menurut Keputusan 
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 25 Tahun 2004 memiliki 14 
indikator seperti prosedur pelayanan, persyaratan pelayanan, kejelasan petugas 
pelayanan, kedisplinan petugas, tanggung jawab petugas pelayanan, kemampuan 
petugas pelayanan, kecepatan pelayanan, keadilan pelayanan, kesopanan petugas, 
kewajaran biaya pelayanan, kepastian biaya, kepastian jadwal pelayanan, 
kenyamanan lingkungan dan keamanan pelayanan. Maka indikator kepuasan 
masyarakat inilah yang menjadi salah satu bahan evaluasi dalam penilaian kinerja 





selanjutnya. Demi memenuhi kepuasaan tersebut pemerintah memberikan acuan 
untuk standar dalam pelayanan publik. Standar pelayanan publik terdapat pada 
pasal 21 Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik 
dimana penyelenggara berkewajiban memenuhi 14 komponen standar pelayanan. 
Adanya standar perlayanan publik memudahkan masyarakat dalam 
mengetahui informasi baik persyaratan, prosedur, biaya dan jangka waktu yang 
telah ditetapkan tanpa harus merasa kebingungan serta memudahkan masyarakat 
dalam pengawasan penyelenggaraan pelayananan. Salah satu komponen yang 
mendukung pemerintah dalam melakukan pelayanan publik agar dapat berjalan 
dengan baik ialah sumber daya manusia (SDM). Karyawan atau pegawai 
merupakan kekayaan bagi sebuah organisasi, karna dianggap sebagai penggerak 
organisasi dalam mencapai tujuannya. Pegawai ialah orang-orang yang dapat 
melakukan perkerjaan guna menghasilkan barang dan/atau jasa demi memenuhi 
kebutuhan sendiri maupun bagi masyarakat (Undang-Undang Republik Indonesia 
Nomor 13 Tahun 2003 tentang Ketenagakerjaan). Pegawai Negeri Sipil (PNS) 
merupakan aset penting yang dimiliki oleh pemerintah dalam menjalakan 
tugasnya dan mencapai tujuan dari pemerintah. Aset ini perlu dikelola dengan 
baik agar dapat memberikan kontribusi yang optimal. Oleh karena itu pemerintah 
perlu melakukan penilaian kinerja sebagai bahan evaluasi bagi pemerintah untuk 
selalu meningkatkan kualitas dalam pelayanan kepada masyatakat.  
Kinerja itu sendiri adalah suatu hasil atau prestasi seseorang atas 
kemampuan yang dimiliki untuk meyelesaikan tugas atau pekerjaan yang diminta. 





digunakan untuk sebagian atau seluruh aktivitas dalam organisasi pada suatu 
periode tertentu dengan dasar efisiensi, referensi pada sejumlah standar biaya 
yang diproyeksikan atau biasa masa lalu, pertanggungjawaban manajemen dan 
lain sebagainya. Kinerja dalam penilaiannya didasarkan pada indikator atau 
kriteria yang sudah ditentukan oleh organisasi. Penilaian kinerja pada sektor 
publik dilakukan demi memenuhi tiga maksud. Pertama penilaian dilakukan untuk 
membenahi kinerja pemerintah, kedua sebagai pengalokasian dalam membuat 
keputusan dan sumber daya, dan ketiga untuk memperbaiki komunikasi 
kelembagaan dan mewujudkan pertanggungjawaban organisasi publik 
(Mardiasmo, 2004). 
Ada beberapa faktor yang mempengaruhi kinerja, salah satunya ialah 
komitmen organisasi. Komitmen organisasi dinilai penting untuk mendukung 
pencapaian kinerja dalam organisasi. Dikatakan oleh Robbins dan Judge (2007) 
menganggap bahwa komitmen organisasi sebagai derajat dimana karyawan 
bersedia menerima dan percaya tujuan-tujuan dari organisasi untuk mau tetap 
tinggal dan tidak akan meninggalkan organisasinya. Komitmen sendiri dibagi 
menjadi dua, yaitu komitmen internal dan komitmen eksternal. Komitmen internal 
lebih kepada rasa komitmen yang berasal dari dalam diri karyawan berupa alasan 
atau motivasi untuk menyelesaikan segala tugas, tanggung jawab dan wewenang. 
Sedangkan komitmen eksternal dibentuk dari lingkungan, yang muncul akibat 
tuntutan untuk menyelesaikan tugas dan tanggung jawab yang harus diselesaikan 
oleh karyawan (Argyris dalam Sukarno dan Prasetyohadi, 2004). Dalam penelitian 





mempengaruhi kinerja karyawan. Qomariyah (2018) juga menyatakan bahwa 
komitmen organisasi berpengaruh signifikan terhadap kinerja. Semakin tinggi 
komitmen organisasi cenderung akan menciptakan kinerja pelayanan publik yang 
baik. Karena pegawai memiliki rasa cinta dan tanggung jawab yang tinggi kepada 
organisasi, sehingga akan memunculkan motivasi mereka untuk menyelesaikan 
pekerjaan dengan baik.  
Faktor lain yang mempengaruhi kinerja dari karyawan adalah kepuasan 
kerja karyawan itu sendiri. Kepuasan kerja adalah tingkat kepuasan pegawai 
terhadap bidang pekerjaanya, hal tersebut bisa berkaitan dengan tugas 
pekerjaanya, hasil yang dicapainya, maupun rasa senang terhadap pekerjaan yang 
dia lakukan. Menurut Kreitner dan Kinicki (2005) menyebutkan bahwa kepuasan 
kerja merupakan efektivitas atau respon emosional terhadap berbagai aspek 
pekerjaan. Tingkat kepuasan kerja yang dimiliki masing-masing individu berbeda. 
Penting bagi sebuah organisasi atau pemerintah dalam manajemen sumber daya 
manusia menciptakan kepuasan kerja bagi pegawai atau karyawan. pegawai yang 
terpenuhi kepuasan kerjanya ataupun tidak dapat tercemin dari sikap dan respon 
yang diberikan oleh pegawai. Diharapkan dengan terpenuhinya kepuasan kerja 
pegawai membuat pegawai semakin meningkatkan kinerjanya dan tujuan yang 
ingin dicapai oleh pemerintah dalam pelayanan kepada masyarakat dapat 
teroptimalkan. Hal ini ditunjukan dengan beberapa penelitian terdahulu seperti 
Wibowo dan Utomo (2016) dan Rosyida, dkk (2017) bahwa kepuasan kerja 





Kinerja dari pegawai juga dipengaruhi oleh lingkungan di mana dia 
berkerja baik secara internal maupun eksternal. Seperti yang diungkapkan 
Armstrong dan Baron dalam Wibowo (2016) yang mengatakan bahwa lingkungan 
merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi kinerja. Saat ini Indonesia 
sedang mengalami bencana non alam akibat dari penyebaran virus Covid-19 dan 
World Health Organization (WHO) menetapkan Covid-19 sebagai pandemi. 
Pandemi ini berdampak ke beberapa sektor dan masyarakat luas. Beberapa sektor 
perkantoran ditutup dan di berlakukan Work From Home (WFH) bagi sebagian 
karyawan mereka untuk membantu mencegah penyebaran virus Covid-19. Namun 
ada beberapa sektor yang tidak bisa bekerja secara WFH seperti sektor pelayanan 
publik. Sektor yang pekerjanya tetap harus bekerja di kantor harus benar-benar 
mengikuti protokol kesehatan yang ada sesuai dengan standar dalam Surat Edaran 
Meteri Kesehatan Nomor HK.02.01/MENKES/216/2020 tentang Protokol 
Pencegahan Penularan Covid-19 Di Tempat Kerja. Selain itu pemerintah 
mengeleluarkan juga beberapa kebijakan diantaranya Peraturan Pemerintah 
Nomor 21 Tahun 2020 tentang Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB), dan 
Instruksi Presiden Nomor 4 Tahun 2020 tentang Refocussing Kegiatan, Realokasi 
Anggaran, serta Pengadaan Barang dan Jasa dalam rangka Percepatan Penanganan 
Corona Virus Disease 2019 (COVID-19). 
Sektor pelayanan publik merupakan bagian pemerintah yang berhubungan 
langsung dengan masyarakat seperti administrasi kependudukan dan catatan sipil, 
pelayanan kesehatan, pelayanan pada sektor jasa perbankan dan lain sebagainya. 





kepada publik yang datang secara langsung ke kantor karena harus mengikuti 
protokol kesehatan dan juga memberikan aturan kepada pegawai dalam 
memberikan layanan kepada masyarakat. Adanya pembatasan membuat 
masyarakat merasa tidak diuntungkan dalam pelayanannya serta adanya 
pembatasan dalam ruang gerak pegawai dalam melaksanakan tugasnya membuat 
peneliti ingin mengetahui dampak dari protokol kesehatan yang ditetapkan dengan 
kinerja dalam pelayanan kepada publik.  
Berdasarkan situasi saat ini adanya penggunaan teknologi dan sistem 
informasi khususnya yang bersifat online berkembang sangat pesat. Pemanfaatan 
sistem informasi online ini dinilai lebih baik, karena pengguna dapat 
memanfaatkannya di mana saja dan kapan saja tanpa harus bertatap muka. Oleh 
karena itu penggunaan sistem informasi harus semakin ditingkatkan sebagai upaya 
pemerintah dalam mencegah covid serta memenuhi kebutuhan masyarakat dan 
diharapkan mampu membantu pegawai dalam melakukan pelayanan masyarakat 
dan meningkatkan kinerja mereka. Selain itu dengan adanya pemanfaatan sistem 
informasi dapat mengurangi penumpukan dalam antrian pelayanan dan 
memudahkan masyarakat karena dapat mangaksesnya dari rumah atau di mana 
saja. Hal ini sesuai dengan rujukan dalam Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 
tentang Pelayanan Publik yang mengatakan bahwa pelayanan publik kiranya harus 






Berdasakan pemaparan diatas penulis memiliki ketertarikan untuk meneliti 
faktor apa saja yang mempengaruhi kinerja perlayanan publik dimasa pademi. 
Penelitian ini akan dilakukan di Dinas Pelayanan Publik yang ada di Kabupaten 
Ngawi. Pemilihan tempat ini berdasarkan dari prestasi yang dicapai dan Kinerja 
pelayanan yang dari tahun ketahun meningkat. Namun disisi lain Kabupaten 
Ngawi juga masih berada di peringkat 23 dalam hal pelayanan informasi publik 
tercantum dalam hasil Monitoring dan Evaluiasi yang dilakukan oleh Dinas 
Komunikasi dan Informatika Provinsi Jawa Timur, hal ini menunjukan kualitas 
pelayanan publik yang masih belum maksimal. Obyek dalam penelitian ini 
dilakukan pada tiga unit kerja yaitu, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Ngawi, Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu 
Kabupaten Ngawi dan Kecamatan Ngawi. Ketiga unit kerja tersebut dipilih karena 
memiliki kedekatan secara langsung dengan pelayanan publik yang dilakukan 
pemerintah untuk memenuhi kebutuhan masyarakat, baik dalam hal perizinan 
usaha maupun dalam pengurusan berkas seperti KTP, kartu keluarga dan lain-lain.  
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan penjabaran latar belakang terkait dengan kinerja pelayanan 
publik dimasa pandemi dan faktor yang dianggap mampu mempengaruhi kinerja 
pelayanan seperti penggunaan sistem informasi, komitmen dari organisasi, 
kepuasan kerja dalam perubahan lingkungan kerja dan fasilitas yang ada serta 
protokol kesehatan yang diterapakan membuat peneliti merumuskan beberapa 





1. Apakah penerapan Protokol Kesehatan mempengaruhi kinerja pelayanan 
publik? 
2. Apakah Sistem Informasi mempengaruhi kinerja pelayanan publik? 
3. Apakah Komitmen mempengaruhi kinerja pelayanan publik? 
4. Apakah Kepuasan Kerja mempengaruhi kinerja pelayanan publik? 
1.3 Tujuan Penelitian 
Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor yang mempegaruhi 
kinerja pelayanan publik.dimasa pandemi sekarang ini. 
1.4 Manfaat Penelitian 
Melihat dari tujuan penelitian diatas, adapun manfaat penelitian ini bagi 
pihak-pihak terkait adalah: 
1. Manfaat Praktis 
a. Diharapkan penelitian dapat digunakan sebagai bahan informasi dan 
masukan bagi pemerintah dalam pelayanan kepada publik. Yang 
digunakan untuk pengambilan keputusan maupun dalam  
memperbaiki sistem. 
b. Diharapkan penelitian ini mampu memberikan masukan kepada 
pemerintah dalam pengambilan keputusan maupun dalam  
memperbaiki system. 
c. Diharapkan penelitian ini dapat menjadi motivasi bagi pemerintah 






2. Manfaat Teoritis 
a. Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi 
penelitian-penelitian selanjutnya dengan konteks permasalahn yang 
berkaitan. 
b. Hasil dari penelitian diharapkan dapat menjadi penambah wawasan 
bagi masyarakat. 
1.5 Sistematika Penilisan 
Dalam penelitian ini terdapat lima bab yang terdiri dari: 
BAB 1 PENDAHULUAN 
Terdiri dari latar belakang masalah penelitian, rumusan 
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan 
sistematika penulisan. 
BAB 2  DASAR TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 
Terdiri dari teori akuntansi sektor publik, kinerja, sistem 
informasi, komitmen, kepuasan kerja, covid-19, penelitian 
terdahulu, pengembangan hipotesis dan kerangka pemikiran. 
BAB 3  METODOLOGI PENELITIAN 
Terdiri dari penjelasan mengenai jenis penelitian, objek 
penelitian, populasi, sampel dan teknik pengambilan sampel, 
variabel penelitia, operasionalisasi variabel, jenis dan teknik 





BAB 4  ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
Menguraikan penjelasan mengenai analisis data dan hasil 
pembahasan. 
BAB 5  KESIMPULAN 
Terdiri dari kesimpulan, keterbatasan penelitian, serta saran 









5.1  Kesimpulan 
Berdasarkan pemaparan hasil pada bab sebelumnya dan pembahasan atas 
pengujian untuk menganalisa pengaruh dari sistem informasi, komitmen, 
kepuasan kerja, dan protokol kesehatan terhadap kinerja pelayanan publik yang 
berada di OPD Kabupaten Ngawi dapat disimpulkan bahwa: 
1. Sistem informasi berpengaruh positif terhadap kinerja pelayanan 
publik. Dimana sistem informasi diharapkan dapat memberikan 
informasi yang jelas kepada masyarakat dan mendukung organisasi 
dalam menjalakan E-goverment untuk dapat mencapai tujuan dan 
memperbaiki kinerja pelayanan agar semakin berkualitas. 
2. Komitmen berpengaruh posistif terhadap kinerja pelayanan publik. 
Adanya komitmen dalam organisasi dapat mendorong untuk 
memberikan pelayanan yang lebih baik. Maka komitmen perlu untuk 
selalu dipupuk dan dibangun agar tujuan dari organisasi dapat 
tercapai. 
3. Kepuasan kerja berpengaruh posistif terhadap kinerja pelayanan 
publik. kenyaman dan keaman yang dirasakan oleh pegawai dalam 
sebuah organisasi sangat penting. Kepuasan kerja yang dijaga baik 
oleh organisasi dianggap mampu untuk mendorong semangat dan 






4. Protokol kesehatan berpengaruh posistif terhadap kinerja pelayanan 
publik. Disituasi pandemi seperti saat ini sangat perlu bagi sebuah 
organisasi untuk memperhatikan keselamatan dan kesehatan kerja, 
baik bagi pegawai maupun masyarakat. Adanya protokol kesehatan 
yang diterapkan dalam organisasi dianggap mampu membantu 
pemerintah dalam memenuhi kebutuhan masyarakat, sekaligus 
membantu pemerintah dalam memcegah penyebaran virus. Sehingga 
keselamatan dan kesehatan tetap dapat terjaga dan pelayanan yang 
diberikan juga mampu dilaksanakan dengan baik. 
5.2 Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini memiliki keterbatasan dalam pengambilan data akibat 
adanya pandemi dan peraturan baru yang dikerluarkan baik dari pemerintah pusat 
maupun daerah tentang adanya Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB). 
Adanya PSBB membuat pegawai di OPD Kabutaen Ngawi melakukan kerja 







Berdasarkan hasil analisis serta beberapa kesimpulan dan keterbatasan 
pada penelitian ini, maka peneliti dapat memberikan saran yang digunakan bagi 
penelitian selanjutnya yaitu: 
1. Penelitian selanjutnya dapat mengkaji aspek teknologi untuk 
mengatasi permasalahan yang diakibatkan adanya pandemi dan 
pembatasan sosial serta untuk meningkatan kualitas pelayanan publik. 
2. Penelitian selanjutnya dapat menggunakan metode pendekatan 
kualitatif untuk mendapatkan penjelasan yang lebih mendalam 
mengenai upaya yang lebih baik dalam meningkatkan kualitas kinerja 
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KUESIONER PENELITIAN SKRIPSI 
Angket ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh sitem informasi, komitmen, 
kepuasan kerja dan penerapan protokol kesehatan terhadap kinerja pelayanan 
publik di OPD Kabupaten Ngawi ( DISPENDUKCAPIL, DPMPTSP dan 
Kecamatan Ngawi). Jawaban boleh diisi dengan tanda (√) 
 
Nama Responden : ................................................. 
Umur Responden : ................................................. 
Jenis Kelamin  : ................................................. 
Jabatan/Devisi  : ................................................. 
Pendidikan Terakhir : ................................................. 
Lama Bekerja  : .................................................. 
 
Keterangan: 
SS: Sangat Setuju  TS: Tidak Setuju 


























SS S TS STS 
1.  
Data yang diperlukan lebih mudah 
didapat dengan penggunaan 
teknologi komputer 
        
2.  
Penggunaan teknologi lebih fleksibel 
dalam pengolahan data         
3.  
Adanya sistem informasi 
memudahkan masyarakat dalam 
mengakses data maupun informasi  
        
4.  
Penggunaan teknologi memudahkan 
dalam penyimpanan data yang cukup 
besar 
        
5.  
Adanya sistem informasi membantu 
meminimalisir terjadinya kesalahan        
 
6.  
Adanya sistem informasi 
memudahkan pegawai dalam 
memberikan pelayanan kepada 
publik 
    
7.  
Adaya teknologi memudahkan 
pegawai untuk segera menyelesaikan 










SS S TS STS 
8.  
Saya merasa bangga bekerja disini 
dan kepuasan masyarakat menjadi 
semangat saya dalam bekerja 
    
9.  
 Saya senang bekerja disini untuk 
melayani masyarakat dan ini sesuai 
dengan keinginan saya         
10.  
Saya merasa menjadi bagian dari 
keluarga pada organisasi ini 
        
11.  
Saya merasa permasalahan dalam 
pelayanan publik yang terjadi di 
organisasi juga merupakan 
permasalahan bagi saya         
12.  
Saya tetap bekerja dan melayani 
masyarakat selama gaji yang 
diberikan sesuai dengan harapan saya     
13.  
Saya bekerja disini karena untuk 
memenuhi kebutuhan serta 
merupakan bagian dari keinginan 
saya     
14.  
Saya bertahan dalam pekerjaan ini 
karena pekerjaannya cukup mudan 
feedback yang diberikan 
menguntungkan     
15.  
Sangat berat bagi saya untuk 
meninggalkan oreganisasi ini 
meskipun saya ingin     
16.  
Jika saya memperoleh tawaran 
pekerjaan yang lebih baik di 
organisasi lain, saya tidak akan 
menggilkan pekerjaan saya dan tetap 








SS S TS STS 
17.  
Saya merasa kerja sama antar 
anggota berjalan dengan baik 
    
18.  
 Seluruh rekan kerja bertanggung 
jawab terhadap hasil dari pekerjaan 
        
19.  
Rekan kerja bersedia membantu 
ketika saya mengalami kesulitan 
        
20.  
Atasan saya selalu bersedia 
membantu jika saya mengalami 
kesulitan dalam menyelesaikan 
pekerjaan         
21.  
Organisasi memberikan gaji yang 
sesuai dengan harapan saya 
    
22.  
Gaji yang saya terima sesuai dengan 
pelayanan yang saya berikan kepada 
masyarakat     
23.  
Jika saya melakukan pekerjaan 
dengan baik saya akan memeperoleh 
reward     
24.  
Fasilitas yang diberikan memberikan 
kemudahan bagi saya untuk 
melakukan pekerjaan saya melayani 
masyarakat     
25.  
saya merasa dalam bekerja didukung 
oleh suasana kerja yang terjalin 
dengan baik, sehingga membuat saya 
merasa nyaman     
26.  
Dimasa pandemi lingkungan yang 
berbeda dan aturan baru dalam 
bekerja tidak membebani saya     
27.  
Adanya kesempatan bagi saya untuk 
menyampaikan pendapat untuk 
membantu peningkatan dalam 
pelayanan kepada publik     
28.  
Selalu tersedia kesempatan yang 
cukup besar bagi saya untuk 
mengembangkan diri dan 













SS S TS STS 
29.  
Selama masa pandemi organisasi 
memperhatikan kebersihan yang ada 
ditempat kerja 
    
30.  
Di tempat kerja wajib menyediakan 
tempat cuci tangan dan menyediakan 
handsanitazer         
31.  
Di tempat kerja perlu tersedia 
pamflet atau banner ajakan untuk 
mematuhi protokol kesehatan         
32.  
Sirkulasi yang baik ditempat kerja 
membuat pegawai nyaman dan dapat 
bekerja dengan baik         
33.  
Organisasi wajib memperhatiakan 
sirkulasi udara di tempat kerja baik, 
sehingga udara tetap terjaga bersih 
dan selalu baru     
34.  
Pegawai yang melakukan perjalanan 
dinas keluar kota selalu menerapakan 
protokol kesehatan     
35.  
Setelah  ditugaskan dinas keluar kota 
pegawai wajib membawa bukti swab 
untuk memastikan kesehatan 
ditempat kerja      
36.  
Setelah selesai melayani masyarakat, 
saya perlu menggunakan hand 
sanitizer atau mencuci tangan     
37.  
Perlunya ketegasan organisasi ketika 
terdapat pegawai atau masyarakat 
yang kurang sehat untuk segera 





Kinerja Pelayanan Publik 
PERTANYAAN 
JAWABAN 
SS S TS STS 
38.  
Orgaisasi memberikan informasi 
dengan jelas dan terinci tentang 
pelayanan yang akan diberikan     
39.  
 Kejelasan persyararan dalam 
layanan telah diberikan dan tersedia 
secara online maupun offline          
40.  
Informasi tetang persyaratan jelas 
dan mudah dipahami         
41.  
Informasi tetang biaya yang 
dikenakan dalam pelayanan juga 
jelas dan sesaui dengan aturan         
42.  
Biaya yang dikeluarkan sesuai 
dengan cepat lambatnya pelayanan 
yang akan diberikan     
43.  
Organisasi memberikan ruang dan 
fasilitas kepada publik dalam 
memberikan kritik maupun masukan     
44.  Fasilitas yang tersedia cukup nyaman  
    
45.  
Waktu penyelesaian pelayanan cepat 
dan tidak bertele-tele     
46.  
Setiap pegawai bersedia membantu 
kesulitan yang dihadapi pengguna 
layanan     
47.  
Sudah menjadi tanggung jawab 
untuk menerima serta melayani 
keluhan dari masyarakat dan 
menyelesaikannya dengan segera     
48.  
Data pengguna layanan ersimpan 
rapi dan dilindungi sesuai dengan 
aturan yang ada     
49.  
Apabila terjadi kebocoran data atau 
informasi pengguna layanan, 
organisasi atau pegawai bersedia 
menerima sanksi sesuai dengan 
peraturan yang ada     
50.  
Apabila terjadi kesalahan dalm 
pelayanan petugas bersedia 
bertanggung jawab sepenuhnya dan 

























DATA X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1 
1 4 4 3 3 4 4 4 
3.71 
2 3 4 3 4 4 3 3 
3.43 
3 3 3 3 3 3 4 3 
3.14 
4 3 3 4 3 4 4 3 
3.43 
5 4 4 4 3 4 4 4 
3.86 
6 4 4 4 4 3 4 4 
3.86 
7 4 4 4 4 4 4 4 
4.00 
8 4 3 4 3 4 3 4 
3.57 
9 4 3 4 3 3 4 4 
3.57 
10 4 4 4 4 3 4 4 
3.86 
11 4 4 4 4 3 4 4 
3.86 
12 4 4 4 4 3 4 4 
3.86 
13 3 3 3 4 3 4 3 
3.29 
14 3 3 3 3 3 4 3 
3.14 
15 3 3 3 3 3 4 3 
3.14 
16 3 4 4 4 4 3 3 
3.57 
17 4 3 4 4 4 3 4 
3.71 
18 4 4 3 3 3 3 4 
3.43 
19 4 4 3 3 3 3 4 
3.43 
20 3 3 4 4 3 4 3 
3.43 
21 4 4 4 4 3 4 4 
3.86 
22 3 4 4 3 3 4 3 
3.43 
23 4 4 3 4 4 4 4 
3.86 
24 3 3 3 4 3 3 3 
3.14 






26 3 4 3 3 3 3 3 
3.14 
27 4 4 4 4 3 4 4 
3.86 
28 3 4 3 4 3 3 3 
3.29 
29 4 3 3 4 4 3 4 
3.57 
30 3 4 4 3 3 3 3 
3.29 
31 4 4 4 4 4 4 4 
4.00 
32 3 3 4 4 4 4 3 
3.57 
33 4 3 3 3 4 4 4 
3.57 
34 4 4 3 4 4 4 4 
3.86 
35 4 3 4 4 4 4 4 
3.86 
36 3 4 4 4 3 3 3 
3.43 
37 4 3 3 4 3 4 4 
3.57 
38 3 4 4 3 2 3 3 
3.14 
39 3 3 3 3 4 3 3 
3.14 
40 4 4 3 3 3 3 4 
3.43 
41 4 4 4 4 4 4 4 
4.00 
42 4 4 3 4 4 4 4 
3.86 
43 4 4 4 4 4 4 4 
4.00 
44 3 3 4 4 4 3 3 
3.43 
45 3 4 3 4 3 3 3 
3.29 
46 3 3 3 3 3 3 3 
3.00 
47 4 3 3 3 4 4 4 
3.57 
48 4 4 3 4 3 3 4 
3.57 
49 3 4 4 4 4 4 3 
3.71 
50 4 3 4 3 4 4 4 
3.71 






52 3 3 3 3 3 4 3 
3.14 
53 4 3 3 4 3 4 4 
3.57 
54 4 4 4 4 3 4 4 
3.86 
55 4 4 4 4 3 4 4 
3.86 
56 3 4 3 4 3 3 3 
3.29 
57 4 3 3 4 4 3 4 
3.57 









DATA X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2 
1 3 4 3 4 4 3 3 3 4 
3.44 
2 3 4 4 3 3 3 4 3 4 
3.44 
3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 
3.33 
4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 
3.78 
5 4 3 3 3 3 4 3 4 4 
3.44 
6 4 3 3 3 3 4 3 4 4 
3.44 
7 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
3.11 
8 4 4 3 4 3 4 3 4 4 
3.67 
9 4 4 3 4 3 4 3 4 4 
3.67 
10 3 3 4 3 3 3 3 3 4 
3.22 
11 4 3 4 3 3 4 3 4 4 
3.56 
12 4 3 4 3 3 4 3 4 4 
3.56 
13 3 4 4 3 3 3 4 3 3 
3.33 
14 3 4 4 3 3 3 4 3 3 
3.33 
15 3 4 4 3 3 3 4 3 3 
3.33 
16 4 4 4 3 3 4 4 4 4 
3.78 
17 4 3 3 3 4 4 3 4 4 
3.56 
18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3.00 
19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3.00 
20 4 4 4 4 3 4 2 4 3 
3.56 
21 4 4 4 4 3 4 3 4 4 
3.78 
22 4 3 3 4 4 4 4 4 3 
3.67 






24 4 3 3 3 3 4 3 4 3 
3.33 
25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3.00 
26 3 3 3 3 3 3 2 3 4 
3.00 
27 3 3 3 3 3 3 4 3 4 
3.22 
28 3 3 3 3 4 3 2 3 3 
3.00 
29 3 4 4 4 3 3 3 3 3 
3.33 
30 4 3 3 3 3 4 3 4 3 
3.33 
31 3 3 3 3 3 3 2 3 3 
2.89 
32 4 3 4 4 3 4 3 4 3 
3.56 
33 3 3 3 4 3 3 3 3 4 
3.22 
34 3 4 4 4 3 3 3 3 4 
3.44 
35 4 3 3 3 3 4 3 4 4 
3.44 
36 4 3 3 3 3 4 3 4 3 
3.33 
37 3 4 3 4 3 3 3 3 4 
3.33 
38 4 3 4 2 2 4 2 4 3 
3.11 
39 3 3 3 4 3 3 2 3 3 
3.00 
40 3 4 3 4 4 3 3 3 4 
3.44 
41 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
3.89 
42 3 4 4 4 4 3 4 3 4 
3.67 
43 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
3.89 
44 4 3 3 3 3 4 3 4 3 
3.33 
45 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3.00 
46 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3.00 






48 3 3 3 4 3 3 3 3 4 
3.22 
49 4 3 4 4 3 4 2 4 3 
3.44 
50 4 3 4 3 4 4 3 4 4 
3.67 
51 4 4 4 3 3 4 4 4 4 
3.78 
52 3 4 4 3 3 3 4 3 4 
3.44 
53 3 3 4 3 3 3 4 3 4 
3.33 
54 4 3 4 3 4 4 3 4 4 
3.67 
55 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
3.89 
56 3 4 4 4 4 3 2 3 3 
3.33 
57 3 4 4 4 3 3 4 3 3 
3.44 




































1 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 2 
3.08 
2 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 
3.58 
3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 
3.42 
4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 
3.50 
5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3.00 
6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3.00 
7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3.00 
8 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 
3.50 
9 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 
3.33 
10 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 
3.50 
11 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 
3.67 
12 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 
3.67 
13 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 
3.42 
14 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 
3.17 
15 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 
3.42 
16 4 2 2 4 4 4 3 3 4 3 3 3 
3.25 
17 3 3 3 4 4 4 2 2 3 2 2 3 
2.92 
18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3.00 
19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3.00 
20 3 3 3 4 4 4 2 2 3 2 2 2 
2.83 
21 3 3 3 4 4 4 2 3 3 3 2 2 
3.00 
22 4 3 3 4 3 3 2 3 3 2 2 2 
2.83 






24 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3.00 
25 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 
2.83 
26 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 
2.83 
27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3.00 
28 3 4 4 3 3 3 3 3 2 2 3 2 
2.92 
29 3 4 4 4 4 4 3 3 4 2 3 2 
3.33 
30 4 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 
2.75 
31 3 4 3 3 3 3 3 2 4 2 2 1 
2.75 
32 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 
3.25 
33 3 3 3 4 4 4 3 2 2 3 3 3 
3.08 
34 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 
3.67 
35 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 
2.67 
36 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 4 
2.92 
37 3 3 3 4 4 4 3 3 3 2 3 3 
3.17 
38 3 3 3 4 4 4 2 2 2 2 2 4 
2.92 
39 3 3 3 4 4 4 2 3 3 2 2 3 
3.00 
40 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 
3.58 
41 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 3 
3.58 
42 3 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 2 
3.42 
43 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 2 
3.17 
44 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
2.83 
45 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3.00 
46 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 
3.00 






48 3 3 3 4 4 4 3 3 3 2 3 3 
3.17 
49 3 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 
2.92 
50 4 4 4 4 4 4 2 3 3 3 2 2 
3.25 
51 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 
3.33 
52 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 
3.42 
53 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 
3.75 
54 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 
3.67 
55 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 
3.25 
56 3 4 4 4 4 4 3 3 2 3 3 3 
3.33 
57 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 2 
3.42 









DATA X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X4.5 X4.6 X4.7 X4.8 X4.9 X4 
1 4 3 4 3 4 4 4 3 4 
3.67 
2 4 3 4 4 4 4 3 4 4 
3.78 
3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 
3.78 
4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 
3.56 
5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 
3.78 
6 3 4 4 4 4 4 3 4 3 
3.67 
7 4 3 4 4 4 4 4 3 4 
3.78 
8 3 4 3 4 3 4 3 4 4 
3.56 
9 4 4 3 4 3 4 3 4 3 
3.56 
10 3 4 4 3 4 4 3 4 3 
3.56 
11 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
3.78 
12 4 4 3 3 4 4 4 4 4 
3.78 
13 4 4 3 4 4 3 4 3 4 
3.67 
14 4 4 3 4 4 3 4 4 3 
3.67 
15 4 4 3 4 4 3 4 4 4 
3.78 
16 4 3 4 4 4 4 3 4 4 
3.78 
17 4 4 4 4 3 4 3 4 4 
3.78 
18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3.00 
19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3.00 
20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3.00 
21 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
3.89 
22 4 4 3 3 3 3 4 3 4 
3.44 






24 3 3 3 3 3 4 3 2 4 
3.11 
25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3.00 
26 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3.00 
27 3 4 4 3 3 3 3 3 3 
3.22 
28 3 3 3 3 3 4 4 4 4 
3.44 
29 2 4 4 4 4 3 2 3 3 
3.22 
30 3 4 4 3 3 4 3 4 3 
3.44 
31 3 4 4 4 4 4 3 4 3 
3.67 
32 4 4 4 3 3 3 3 3 4 
3.44 
33 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
3.89 
34 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
3.11 
35 4 4 3 3 4 3 4 4 3 
3.56 
36 3 4 3 3 3 4 4 4 3 
3.44 
37 4 4 4 3 4 4 3 4 4 
3.78 
38 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3.00 
39 3 3 3 3 4 4 3 3 3 
3.22 
40 1 3 4 3 3 4 3 2 3 
2.89 
41 4 3 4 4 4 3 4 4 4 
3.78 
42 4 4 4 4 3 4 4 2 4 
3.67 
43 4 4 3 3 4 4 4 2 4 
3.56 
44 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3.00 
45 3 3 3 3 3 3 4 4 3 
3.22 
46 3 4 4 3 4 3 4 4 3 
3.56 






48 4 4 4 4 4 4 3 4 3 
3.78 
49 4 4 4 3 3 3 4 4 4 
3.67 
50 4 4 4 4 3 3 4 3 3 
3.56 
51 4 3 4 4 4 4 3 4 3 
3.67 
52 3 4 3 4 4 3 4 4 4 
3.67 
53 4 4 4 4 3 3 2 4 4 
3.56 
54 3 4 4 3 4 3 4 4 3 
3.56 
55 3 4 4 3 4 4 3 3 3 
3.44 
56 3 3 3 3 3 4 4 4 4 
3.44 
57 2 4 4 4 4 3 2 3 3 
3.22 








KINERJA PELAYANAN PUBLIK 
DATA Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y11 Y12 Y13 Y 
1 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 
3.46 
2 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 
3.62 
3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 
3.38 
4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 
3.54 
5 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 
3.38 
6 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 
3.38 
7 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 
3.54 
8 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 
3.46 
9 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 
3.54 
10 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 
3.31 
11 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 
3.69 
12 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 
3.69 
13 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 
3.38 
14 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 
3.38 
15 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 
3.38 
16 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 
3.62 
17 4 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 
3.62 
18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 
3.15 
19 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
3.08 
20 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 
3.00 
21 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 
3.38 
22 4 3 4 4 2 3 3 4 4 3 4 3 3 
3.38 






24 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 
3.23 
25 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 
3.31 
26 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3.00 
27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 
3.15 
28 4 3 3 3 2 4 4 3 3 4 3 3 3 
3.23 
29 4 4 3 3 2 3 3 4 3 3 4 2 3 
3.15 
30 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 
3.00 
31 4 4 4 4 2 3 3 3 3 4 4 4 4 
3.54 
32 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 
3.62 
33 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 
3.69 
34 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 
3.62 
35 4 3 4 4 2 4 4 4 3 4 3 4 3 
3.54 
36 4 4 4 4 2 3 4 4 4 3 3 4 4 
3.62 
37 3 4 3 3 2 4 3 4 3 3 4 3 3 
3.23 
38 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
2.92 
39 3 3 4 4 2 3 3 3 3 4 4 3 3 
3.23 
40 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 
3.69 
41 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 
3.69 
42 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
3.77 
43 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 
3.69 
44 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 
3.23 
45 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 
3.23 
46 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 4 4 3 
3.15 






48 3 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
3.15 
49 4 3 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 
3.69 
50 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 
3.46 
51 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 
3.69 
52 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 
3.46 
53 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 
3.69 
54 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 
3.62 
55 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 
3.62 
56 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 
3.69 
57 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 
3.54 




































1 .148 .135 .148 .221 .324* 1.000** .769** 
Sig. (2-tailed)  .266 .314 .266 .095 .013 .000 .000 




.148 1 .204 .207 -.166 -.053 .148 .382** 
Sig. (2-tailed) .266  .124 .118 .212 .695 .266 .003 




.135 .204 1 .204 .104 .240 .135 .523** 
Sig. (2-tailed) .314 .124  .124 .437 .069 .314 .000 




.148 .207 .204 1 .169 .020 .148 .492** 
Sig. (2-tailed) .266 .118 .124  .206 .881 .266 .000 




.221 -.166 .104 .169 1 .074 .221 .432** 
Sig. (2-tailed) .095 .212 .437 .206  .578 .095 .001 




.324* -.053 .240 .020 .074 1 .324* .495** 
Sig. (2-tailed) .013 .695 .069 .881 .578  .013 .000 




1.000** .148 .135 .148 .221 .324* 1 .769** 
Sig. (2-tailed) .000 .266 .314 .266 .095 .013  .000 




.769** .382** .523** .492** .432** .495** .769** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .003 .000 .000 .001 .000 .000  





*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 




















.093 .292 .905 .977 .000 .914 .000 .166 .000 









.002 .002 .353 .093 .058 .093 .478 .007 









.421 .877 .292 .018 .292 .314 .000 




-.016 .397** .108 1 .296* -.016 -.052 -.016 .166 .396** 
Sig. (2-
tailed) 
.905 .002 .421 
 
.024 .905 .696 .905 .212 .002 




-.004 .124 .021 .296* 1 -.004 .012 -.004 .199 .335* 
Sig. (2-
tailed) 
.977 .353 .877 .024 
 
.977 .929 .977 .135 .010 




1.000** -.223 .141 -.016 -.004 1 .015 1.000** .184 .664** 
Sig. (2-
tailed) 
.000 .093 .292 .905 .977 
 
.914 .000 .166 .000 




.015 .251 .309* -.052 .012 .015 1 .015 .236 .447** 
Sig. (2-
tailed) 
.914 .058 .018 .696 .929 .914 
 
.914 .074 .000 








1.000** -.223 .141 -.016 -.004 1.000** .015 1 .184 .664** 
Sig. (2-
tailed) 
.000 .093 .292 .905 .977 .000 .914 
 
.166 .000 




.184 .095 .135 .166 .199 .184 .236 .184 1 .520** 
Sig. (2-
tailed) 
.166 .478 .314 .212 .135 .166 .074 .166 
 
.000 




.664** .351** .528** .396** .335* .664** .447** .664** .520** 1 
Sig. (2-
tailed) 
.000 .007 .000 .002 .010 .000 .000 .000 .000 
 
N 58 58 58 58 58 58 58 58 58 58 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 






































































.730 .321 .321 
.00
1 








































.135 .606 .007 
.00
0 








































.065 .389 .048 
.00
0 














































.889 .719 .989 
.00
0 















































































































































.181 .000 .207 
.00
0 







































.000 .388 .200 
.00
0 








































.018 .400 .444 
.00
0 







































































































































































































.000 .000 .042 
 
N 58 58 58 58 58 58 58 58 58 58 58 58 58 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 














1 .226 .085 .282* .278* .139 .364** .326* .482** .710** 
Sig. (2-tailed)  .088 .526 .032 .035 .300 .005 .012 .000 .000 




.226 1 .311* .276* .268* .027 .012 .307* .071 .513** 
Sig. (2-tailed) .088  .017 .036 .042 .841 .927 .019 .596 .000 




.085 .311* 1 .246 .343** .240 -.278* .138 .000 .408** 
Sig. (2-tailed) .526 .017  .062 .008 .069 .034 .303 1.000 .001 




.282* .276* .246 1 .355** .108 -.030 .309* .208 .569** 
Sig. (2-tailed) .032 .036 .062  .006 .421 .823 .018 .117 .000 




.278* .268* .343** .355** 1 .205 .107 .331* .104 .621** 
Sig. (2-tailed) .035 .042 .008 .006  .122 .426 .011 .439 .000 




.139 .027 .240 .108 .205 1 -.048 .138 .207 .407** 
Sig. (2-tailed) .300 .841 .069 .421 .122  .722 .303 .119 .002 




.364** .012 -.278* -.030 .107 -.048 1 .101 .202 .344** 
Sig. (2-tailed) .005 .927 .034 .823 .426 .722  .453 .129 .008 




.326* .307* .138 .309* .331* .138 .101 1 .111 .610** 
Sig. (2-tailed) .012 .019 .303 .018 .011 .303 .453  .408 .000 




.482** .071 .000 .208 .104 .207 .202 .111 1 .507** 









.710** .513** .408** .569** .621** .407** .344** .610** .507** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000 .000 .002 .008 .000 .000  
N 58 58 58 58 58 58 58 58 58 58 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 








Kinerja Pelayanan Publik 
 
Correlations 
 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y1
0 



















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































N 58 58 58 58 58 58 58 58 58 58 58 58 58 58 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 






























Alpha if Item 
Deleted 
X1.1 21.33 2.505 .626 .476 
X1.2 21.29 3.263 .133 .642 
X1.3 21.38 2.976 .295 .592 
X1.4 21.29 3.053 .259 .603 
X1.5 21.48 3.131 .176 .633 
X1.6 21.28 3.045 .268 .600 




























Alpha if Item 
Deleted 
X2.1 27.17 4.250 .513 .557 
X2.2 27.22 4.984 .152 .641 
X2.3 27.12 4.564 .348 .597 
X2.4 27.26 4.862 .187 .635 
X2.5 27.41 5.054 .146 .641 
X2.6 27.17 4.250 .513 .557 
X2.7 27.50 4.605 .186 .647 
X2.8 27.17 4.250 .513 .557 




























Alpha if Item 
Deleted 
X3.1 34.83 10.707 .300 .726 
X3.2 34.81 10.121 .413 .712 
X3.3 34.83 9.935 .478 .704 
X3.4 34.62 10.275 .406 .714 
X3.5 34.64 10.130 .454 .708 
X3.6 34.64 10.130 .454 .708 
X3.7 35.28 10.309 .325 .723 
X3.8 35.21 9.711 .486 .702 
X3.9 34.90 9.989 .365 .718 
X3.1
0 
35.29 9.790 .406 .713 
X3.1
1 
35.31 10.113 .362 .719 
X3.1
2 




























Alpha if Item 
Deleted 
X4.1 27.98 4.649 .544 .586 
X4.2 27.78 5.545 .351 .638 
X4.3 27.88 5.792 .226 .663 
X4.4 27.95 5.383 .412 .626 
X4.5 27.86 5.244 .476 .612 
X4.6 27.88 5.792 .226 .663 
X4.7 28.07 5.890 .116 .692 
X4.8 27.88 5.020 .419 .621 

































Alpha if Item 
Deleted 
Y1 40.93 7.820 .158 .648 
Y2 41.07 7.399 .309 .624 
Y3 41.12 7.336 .340 .619 
Y4 41.21 7.570 .270 .630 
Y5 41.69 7.200 .256 .635 
Y6 41.14 7.068 .452 .601 
Y7 41.16 7.011 .482 .596 
Y8 40.98 7.035 .456 .600 
Y9 41.05 7.629 .221 .638 
Y10 41.02 7.877 .130 .652 
Y11 40.98 7.701 .196 .642 
Y12 41.03 7.543 .226 .638 
Y13 41.03 7.718 .188 .643 
 








X1 58 3.00 4.00 3.5569 .27695 
X2 58 2.89 3.89 3.4034 .26337 
X3 58 2.67 3.75 3.1784 .28707 
X4 58 2.89 3.89 3.4897 .28673 













Hasil Uji Normalitas 














Kolmogorov-Smirnov Z .500 










t Sig. Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) .509 .354  1.437 .157   
X1 .201 .083 .247 2.415 .019 .782 1.279 
X2 .196 .097 .229 2.028 .048 .638 1.566 
X3 .269 .080 .343 3.379 .001 .791 1.264 
X4 .195 .079 .248 2.453 .017 .797 1.255 
















B Std. Error Beta 
1 
(Constant) .298 .210  1.421 .161 
X1 .066 .049 .199 1.336 .187 
X2 -.068 .057 -.195 -1.186 .241 
X3 -.042 .047 -.133 -.898 .373 
X4 -.015 .047 -.046 -.311 .757 
a. Dependent Variable: Res2 
Uji F 
Tabel 4.7 
Hasil Uji F 
 ANOVAa 






Regression 1.641 4 .410 17.411 .000b 
Residual 1.249 53 .024   
Total 2.890 57    
a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), X4, X3, X1, X2 
Koefisien Determinasi 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Koefisien Determinasi 
Model Summary 
Mode R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .754a .568 .535 .15351 
















B Std. Error Beta 
1 
(Constant) .509 .354  1.437 .157 
X1 .201 .083 .247 2.415 .019 
X2 .196 .097 .229 2.028 .048 
X3 .269 .080 .343 3.379 .001 
X4 .195 .079 .248 2.453 .017 
a. Dependent Variable: Y 
 
